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La presente tesis la cual titula aplicación del estudio del trabajo para la mejora de 
productividad de los desembolsos en la unidad de financiamientos del departamento 
de comercio exterior de una entidad financiera, es de tipo cuantitativo es cuasi 
experimental. La entidad bancaria donde se aplicó la presente investigación cuenta 
con más de 10 años en el Perú perteneciente a un grupo económico muy importante a 
nivel mundial, el cual se propuso una mejora para incrementar la productividad de la 
atención de los números de desembolsos por día laborado. El objetivo primordial de 
la presente investigación fue el registro de los actuales métodos y proceder a su 
respectiva toma de tiempos para llegar a la conclusión que, si las mismas agregan 
valor a la productividad, la eficiencia y eficacia de la unidad, se propuso mejoras en 
las actividades que intervienen en el proceso o eliminarlas por completo. 
 
Gracias a la aplicación del estudio del trabajo se determinaron que en el proceso de 
los desembolsos de los financiamientos de comercio exterior cuenta con 12 
actividades de las cuales 4 de ellas no agregan valor al proceso. La primera actividad 
contiene la impresión de los correos electrónicos de los respectivos buzones donde 
llegan las nuevas solicitudes, la que registra datos del ejecutivo que envía la solicitud 
y la hora en que llegó para iniciar el proceso. La segunda actividad comprende a la 
impresión de los documentos adjuntos las misma que llevaba a un congestionamiento 
de las impresoras, excesos de tiempos de espera de la impresión de cada desembolso 
y el riesgo a que ésta se duplique, a su vez con éstas actividades descritas, dos 
actividades más al proceso que son los respectivos traslados hacia las impresoras y al 
centro de operaciones. 
 
En consenso y mediante una lluvia de ideas se identificaron las mejoras para las dos 
primeras actividades descritas y por ende las dos últimas actividades que son 
consecuentes. Posteriormente se establece los nuevos métodos y se comparte los 
nuevos procedimientos con la unidad a fin de involucrarse en los nuevos procesos. 
 






The present thesis, which is entitled application of the study of work to improve the 
productivity of disbursements in the financing unit of the foreign trade department of a 
financial entity, is quantitative and quasi-experimental. The bank where this research 
was applied has more than 10 years in Peru belonging to a very important economic 
group worldwide, which proposed an improvement to increase the productivity of the 
number of disbursements per day worked. The primary objective of this research was to 
record the current methods and proceed to their respective time taking to reach the 
conclusion that if they add value to the productivity, efficiency and effectiveness of the 
unit, improvements were proposed in the activities that are involved in the process or 
eliminate them entirely. 
 
Thanks to the application of the work study, it was determined that in the process of 
foreign trade financing disbursements it has 12 activities of which 4 of them do not add 
value to the process. The first activity contains the printing of the emails of the 
respective mailboxes where the new requests arrive, which records the data of the 
executive who sends the request and the time they arrived to start the process. The 
second activity includes the printing of the attached documents, the same that led to a 
congestion of the printers, excessive waiting times for the printing of each disbursement 
and the risk that it will be duplicated, in turn with these activities described, two more 
activities to the process which are the respective transfers to the printers and the 
operations center. 
 
In consensus and through brainstorming, the improvements were identified for the first 
two activities described and therefore the last two activities that are consequential. 
Subsequently, the new methods are established and the new procedures are shared with 
the unit in order to get involved in the new processes. 
 

































1.1. Realidad Problemática 
 
Hoy en día las entidades financieras buscan la optimización de los tiempos de respuesta 
de atención a las operaciones que solicitan sus clientes, grandes innovaciones vemos 
que los bancos otorgan en factor comodidad para realizar sus operaciones financieras, 
que se busca mucho más que quizás formar grandes colas en las visitas en las agencias, 
como el uso del internet, las aplicaciones para celulares y tablets, como la llamada  
banca móvil, las diversas operaciones por cajeros automáticos y agentes en bodegas 
cercanas, no solo para personas naturales sino también para personas jurídicas, 
buscando siempre la calidad de servicio, recomendación y fidelidad de sus clientes. 
 
Ante el mismo, los bancos como toda entidad financiera busca, el cómo contar  cada día 
con más presencia en el mercado; es decir que las personas naturales y jurídicas formen 
y sigan formando parte de esa oportunidad de desarrollo de inversión apoyando a 
muchas familias a la adquisición de su nueva vivienda, o su primer automóvil, etc., a las 
empresas incentivándoles a su desarrollo, expansión, capacidad de atención a sus 
clientes, con la obtención de capital de trabajo, y desde ya sus primeras exportaciones o 
importaciones. 
 
La productividad consta en la atención eficiente y eficaz con la brindan sus servicios, la 
primera opción del cliente ante una necesidad crediticia que lo pueda ayudar en su 
presencia en el mercado, y como tal, los mismo necesitan de una atención rápida, 
créditos con tasas competitivas, el tiempo es lo que más se valora. 
 
En América Latina, los países que presentan el mejor comportamiento de productividad 
son Argentina, Colombia, Brasil y Chile, mejorar la productividad es letal para acortar 
abismos con relación a los niveles de vida de las economías desarrolladas. Las empresas 
que presenten altos márgenes productivos son acompañados de eficiencia y eficacia, 
emplear tiempos de trabajo necesarios, beneficia a colaboradores y empleadores y al 
mismo tiempo mejora la calidad de su producto o servicio que las empresas producen. 
Asimismo, los estudios de tiempos escenifica una tarea de vital importancia de 
cualquier organización empresarial, su medición, el establecer el tiempo invertido en su 
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producción, identificar que tareas no suman en la productividad de la empresa, y de esa 
manera establecer estratégicas soluciones, la misma que reflejara un mejor panorama 
para los inconvenientes que están presentes en los procesos, identificar el potencial de 
los colaboradores, organizar las tareas eficientemente, los puestos de trabajo y 
aprovechar los recursos. Del mismo modo trabajar bajo un tiempo estándar, incentivar a 
los colaboradores y otros beneficios que pueden ser necesarios para un buen clima 
laboral.  
 
El estudio del trabajo se enfoca en el estudio de métodos y la medición del trabajo, los 
mismos que son las bases fundamentales y no menos importante de la ingeniería 
industrial, la mano de obra siempre ha sido el recurso primordial en los costos de 
producción. Por ende se requiere una evaluación de la problemática en los ritmos de 
trabajo y estudio de los tiempos que corresponden a la tarea final de nuestro proceso, el 
cual analizaremos los datos de tal manera de determinar el tiempo necesario para 
realizar las tareas según las normas establecidas. (OIT, 1996).  
 
La Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior de una Entidad 
Financiera, en su proceso de desembolsos que es el más importante de entre sus tareas 
diarias, hoy en día no se cuenta con una medición de los desembolsos, poca presencia 
de un estudio del trabajo, sin cálculos de tiempo estandarizado para la atención de los 
desembolsos de importación o exportación, es por ello que no se pueden atender la 
totalidad de solicitudes de créditos un promedio diario de 80 operaciones sin atender, el 
mismo que será atendido el día siguiente,  las solicitudes llegan a través de 5 buzones de 
correos que son divididos en comexperu1@entidadfinanciera.com, 
comexperu2@entidadfinanciera.com, comexperu3@entidadfinanciera.com, que son 
para la atención de las oficinas banca empresas, comexperucib@entidadfinanciera.com 
para clientes CIB (Clientes Corporativos) y comexperumin@entidadfinanciera.com para 
banca minorista (agencias), en la cual se imprime la totalidad de documentos que cada 
solicitud que oscila entre 15 a 30 hojas de contenido, pudiendo ser más en algunos 
casos, las mismas que las personas encargadas de la vigilia de éstos buzones se 
encargan de dicha tarea de impresión, llevando una gran congestión en las impresoras, 
el cruce de las mismas con otro encargado de impresión, provoca pérdidas de tiempo, 
gastos de papel, y más aún que al abrir un correo de solicitud y no ser impreso quede 
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desatendido el desembolso, por otra parte se presenta personal desmotivado, las mismas 
que no contamos con criterios homogéneos para la aprobación de los mismos, no 
contamos con un método de trabajo, presencia de tiempos improductivos, la inadecuada 
distribución de los equipos utilizados y por ende en días claves como son fines de mes 
insuficiencia de personal dado a la cantidad de operaciones que debemos atender. 
 
1.1.1. Diagrama de Ishikawa  
 
Es un esquema que registra la causa y el efecto del problema y sus diferentes facetas, así 
como los niveles de importancia. Se da comienzo con una “cabeza de pescado”- definición 
específica de un problema también específico. Luego se le añade la “espina dorsal” y otros 
huesos. Un buen diagrama tendrá tres o más “niveles” de huesos (espina dorsal, huesos 
principales y huesos menores). El diagrama ofrece un panorama general, de fácil 
entendimiento, de un problema y tiende a despertar sugerencias. (Konz Stephan, Diseño de 
Sistemas de Trabajo. 2014, P.118) 
 
En la Figura 1, representamos mediante una reunión, las causas posibles que se están 
presentando, lo que genera la baja productividad en los desembolsos de la Unidad de 
Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior de una Entidad Financiera. 









 Figura 1. Causa - Efecto 
 
MÉTODO DE TRABAJO 
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El mismo determina la matriz de correlación enfocándonos en cual o cuales son los 
problemas que deben ser priorizados para la futura solución de la baja productividad de 
los desembolsos.  
 
Una vez identificadas los causales se posee agregar una ponderación para establecer las 
principales causas en la cual la mediremos de la siguiente manera a la matriz de 
correlación: 
 
Ponderación de Relevancias: 
 
0-1 :  MENOR RELEVANCIA 
2 :  MEDIANA RELEVANCIA 
3 :  MAYOR RELEVANCIA 
 
1.1.2 Matriz de Correlación de las causas del problema  
 
Tabla 1 : Correlación de causas (Ver Anexo 1) 
 
  
Fuente: Elaboración Propia 
Fuente: Elaboración Propia 











C1 MEDICIÓN DEL DESEMBOLSO C1 3 2 2 3 2 12 12 30 30
C2 ESTUDIO DE TRABAJO C2 2 2 2 2 2 10 10 25 55
C3 ESTÁNDARES DE TIEMPOS C3 2 2 2 1 1 8 8 20 75
C4 TIEMPOS IMPRODUCTIVOS C4 2 2 2 0 0 6 6 15 90
C5
UBICACIÓN DE LAS 
IMPRESORAS
C5 0 1 1 0 0 3 3 8 98
C6
INSUFICIENCIA DE MANO DE 
OBRA






1.1.3. Justificación de las causas del problema 
 






En la Tabla 2 detallamos explícitamente las principales causas del origen de la 
productividad baja de los desembolsos. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
1
 MEDICIÓN DEL 
DESEMBOLSO
No existe la correcta toma de la medición del 
trabajo el cual afecta a la producción de los 
desembolsos.
2 MÉTODO DE TRABAJO
Se percibe la no existencia de un mètodo de 
trabajo, desagregando procesos que no tienen 
valor la cual afecta a la eficiencia y a la 
eficacia.
3  ESTÁNDARES DE TIEMPOS
En los desembolsos no contamos con tiempos 
estandarizados para culminar el proceso.
4 TIEMPOS IMPRODUCTIVOS
Verificamos que los colaboradores no realizan 
los desembolsos al mismo ritmo de otros, 
tiempos innecesarios entre desembolso y 
desembolso.
5
UBICACIÓN DE LAS 
IMPRESORAS
En la Unidad de Financiamientos las 
impresoras se encuentran en posiciones 
inadecuadas para el correcto desarrollo de los 
desembolsos.
6  MANO DE OBRA
Los fines de mes dada la demanda de 
operaciones no contamos con el personal 
suficiente, acudiendo a otros equipos para no 
descuidar la producción
40TOTAL DE OBERVACIONES
JUSTIFICACIÓN DE LAS CAUSAS DEL PROBLEMA
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1.1.4. Ponderación de los problemas de los desembolsos en la Unidad de 
Financiamiento del Departamento de Comercio Exterior.  
 





















Fuente: Elaboración Propia 
 
En la Tabla 3, refleja con ponderación mayor las causas principales que afectan la 
productividad de los desembolsos, la misma que nos permitirá enfocarnos en el 




Fuente: Elaboración Propia 
Fuente: Elaboración Propia 
Fuente: Elaboración Propia 
Nº CAUSAS DEL PROBLEMA PONDERACIÓN
1 MEDICIÓN DEL DESEMBOLSO 12
2 MÉTODO DE TRABAJO 10
3 ESTÁNDARES DE TIEMPOS 8
4 TIEMPOS IMPRODUCTIVOS 6
5 UBICACIÓN DE IMPRESORAS 3




1.1.5 Diagrama de Pareto  
 
Gráfico de barras, la misma que analiza los datos categoricos, con el objetivo de 
enfocarse los problemas principales y sus causas primordiales, la idea es la elección de 
una investigación que logre alcanzar la mejora con el minimo esfuerzo posible 
(Gutiérrez 2014, p. 179-180). 
 
1.1.6. Frecuencia de problemas de los desembolsos en la Unidad de 
Financiamientos.  
 





























3 8 98 
6 MANO DE OBRA 1 3 100 
TOTAL 40 100   
 
En la Tabla 4 los factores primordiales del problema se encuentran en los tres primeros 
ítems, la cual asciende al 75% del total de las causas totales siendo las siguientes: 
 
 MEDICIÓN DEL DESEMBOLSO 
 MÉTODO DE TRABAJO 





Figura 2. Baja productividad y sus causas 
 
La representación Pareto nos ayudó a identificar los principales problemas de la baja 
productividad que son las tres de mayor frecuencia, en la cual la presente investigación 
dará lugar a le mejora de los mismos e incrementar nuestra productividad. 
 
1.2. Trabajos Previos 
 
1.2.1 Antecedentes Internacionales 
 
AlZÁTE y CASTAÑO. Estudio de métodos y tiempos de la línea de producción de 
calzado tipo clásico de dama en la empresa de calzado Caprichosa para definir un 
nuevo método de producción y determinar el tiempo estándar de fabricación. Tesis 
(Ingeniero Industrial). Pereyra: Universidad Tecnológica de Pereyra, Facultad de 
Ingeniería Industrial, 2013. 77pp. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Fuente: Elaboración Propia 
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La tesis de grado su objetivo fue definir un método nuevo de producción que interfaz 
práctica, económica y eficaz determinando el tiempo estándar para la producción de 
calzado tipo clásico para mujeres en la empresa de calzado Caprichosa. Concluyó en la 
identificación de un método, lugar, orden de actividades y el personal dedicado a la 
línea de producción. Logrando identificar y ejecutando propuestas de mejoras en la 
aplicación en cada puesto de producción. Se corrobora el tiempo estándar de fabricación 
del calzado en las distintas posibles mejoras. Se consigue una nueva forma de 
fabricación, en la cual presenta la baja de los costos laborales y una elevación de la 
productividad. Se contrasta el método que se viene utilizando con la posible mejora 
mediante la simulación del programa Promodel. Es de suma importancia ya que por la 
metodología se determinó el tiempo estandarizado de su producción presente, y en base 
a la misma una nueva forma de producir más práctico y eficaz. 
 
CAJAMARCA, Diego. Estudio de tiempos y movimientos de producción de planta, 
para mejorar el proceso de fabricación de escudos en Kaia Bordados. Tesis 
(Ingeniero Industrial). Colombia: Universidad Militar nueva Granada, Facultad 
de Ingeniería Industrial, 2015. 77 pp. 
 
El objetivo de la presente investigación fue minimizar la cantidad de unidades 
defectuosas en Kaia Bordados mediante el estudio de la metodología de tiempos y 
métodos, con la finalidad de incrementar su calidad en las unidades producidas y la 
productividad de dicha empresa. Presentó una metodología descriptiva por que se 
sostiene en datos obtenidos de la organización.  Se concluyó que obteniendo una nueva 
equipo bordador de 4 cabezales que genera 1100 puntudas por minuto se lograría 
minimizar los tiempos de bordados de 427,2 a 388,2 lo cual originara más ingresos 
económicos y lograría reducir los productos de calidad baja a causas de fallas en el 
equipo de bordado por la mala inserción de los hilos. También se evidenció que en la 
línea de bordado podría presentar un incremento en los índices de la producción de una 
estimación de 75 bordados mediante el balanceo por lotes, siendo no indispensable 
nuevas contrataciones de personal, cambios de posiciones, etc., La presente 
investigación presenta una mejora de la productividad basado en el estudio de tiempos 
de producción, la misma que presenta una optimización en los procesos, la economía, 
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cargas laborales y el clima laboral, reducción de la fatiga, se inserta mejoras de 
condiciones laborales, el uso de la materia prima, maquinarias y su mano de obra.  
 
MAYORGA, Álvaro. Incremento de la productividad del área de envasado de 
producto final en una planta procesadora de Harina de Trigo utilizando la 
metodología de la teoría de restricciones.  Tesis (Grado Magíster (MSC) en 
Ingeniería Industrial y Productividad). Quito: Escuela Politécnica Nacional, 
Facultad de Ingeniería Química y Agroindustrial, 2017. 144pp. 
 
En ésta presente tesis se analiza el cómo elevar los márgenes de productividad en el área 
de envasado de trigo, añadiendo herramientas de medición se logra mejoras, la 
productividad incrementa en un 29.8%, en el proceso del producto final se tenía un 
registro de 22.3 u/hh incrementando a 74.8 u/hh, en la eficiencia operacional, registro 
un incremento de 4.4%, para el mismo se obtuvo una envasadora la misma que presento 
un ahorro y el retorno de la inversión en 4 años y 9 meses. La presente tesis aporta la 
mejora el nivel de su producción mediante de la compra de un nuevo equipo. 
 
 
1.2.2 Antecedentes Nacionales 
 
AVALOS y GONZALES. Propuesta de mejora en el proceso productivo de la línea 
de calzado de niños para incrementar la productividad de la empresa Bambini 
Shoes – Trujillo. Tesis (Ingeniería Industrial). Trujillo: Universidad Privada del 
Norte, Facultad de Ingeniería Industrial, 2013. 165pp. 
La tesis determina su objetivo de elevar los índices de productividad del calzado 
infantil, a través de una mejora en sus procesos de producción en la empresa Bambini 
Shoes, en la tesis se identificó la realidad que se viene presentando en los procesos de 
producción infantil, dando como conclusión que se encuentre en una escasez de análisis 
de métodos para realizar el trabajo y los tiempos que éstos requieren, mala ubicación de 
los niveles o paradas en el ambiente laboral, su almacén, la misma que no cuenta con 
una buena distribución y por ende bajo control, lo cual presenta una productividad de 
60,30% con una producción semanal de 83 docenas. Se verifica cada una de las 
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herramientas a aplicar para cada problema presentado, y se tuvo como resultado que se 
aplicara la metodología del estudio del trabajo, una nueva alineación a los 
requerimientos de Materiales, su codificación, la distribución de planta y la clasificación 
ABC. Analizando cada uno de los resultados que se obtuvieron determinando que al 
ejecutar la posible mejora planteada se lograra incrementar la productividad del calzado 
infantil a un 81,70 % obteniendo un incremento en la producción semanal de 1176 
unidades. Se llega a la conclusión que con el estudio de tiempos y métodos de trabajo 
era de suma importancia implantarlo, enfocarse en la mano de obra elevando la misma 
de un personal para la estación de cortado, un personal para la estación de perfilado y un 
personal para almacenero. La presente investigación aporta al presente proyecto ya que 
aplica eficientemente la metodología y se correlacionaron engranando cada uno de los 
elementos, de tal manera de incrementar la productividad en la unidad de producción. 
 
TOVAR, Carlos. Estudio de métodos y tiempos para mejorar la productividad en 
la línea de sofás de una empresa. Tesis (Ingeniería Industrial). Lima: Universidad 
César Vallejo, 2016. 226 pp.  
 
Presenta como su objetivo principal es mejorar la productividad al aplicar el estudio de 
tiempos y el estudio de movimientos, verificando atascamientos que se venían 
presentando en la producción. El Análisis del marco metodológico de la investigación 
es descriptivo y explicativo ya que estudia a toda la organización   la misma que se 
utiliza toda su información resolviendo los problemas que se presenten. Se concluye que 
se logra mejorar la media productividad en un 27.53% lo que esto se generó un ahorro 
mensual de 10 000 soles. 
 
HUAMÁN, Rudy. Aplicación del estudio del trabajo para mejorar la 
productividad en el de PDI del almacén gloria de la empresa Ransa Comercial, 
Lima Perú 2016. Tesis (Ingeniero Industrial). Lima: Universidad César Vallejo, 
Facultad de Ingeniería, 2017. 126pp. 
 
La tesis presento y demostró que a través del estudio del trabajo se elevó la 
productividad en un 27,00% la cual impacta positivamente en los procesos de 
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acondicionamiento, se logró que la eficacia se aumente en un 9% lo cual presenta una 
mejora en nivel de cumplimientos y la captación de nuevos clientes, a su vez la 
eficiencia aumenta en un 24% y nos brinda la opción de estandarizar los procesos. El 
aporte de la presente investigación es el cómo se obtiene el conjunto el aumento de la 
rentabilidad, con más clientes que atender optimizando la mano de obra en procesos que 
no agregan valor. 
 
1.3. Teorías Relacionadas al tema 
 
1.3.1. MÉTODO DE TRABAJO 
 
Registro las diferentes maneras de realizar las actividades en un nivel crítico, con la 
única finalidad de generar mejoras (Kanawaty, 2014, p.77). 
 
Método de trabajo es una investigación de cada proceso de las operaciones que las 
intervienen, sus materiales y las herramientas que se utilizan.  
 
 
1.3.2 Estudio del Trabajo 
 
El estudio de Trabajo consiste en un minucioso examen de los métodos para concretar 
las actividades de tal manera de poder optimizar el mejor uso de los recursos y 
determinar normas de los respectivos rendimientos para las actividades descritas 
(Kanawaty, 2014, p. 9). 
 
1.3.3 Medición del Trabajo 
 
Como la aplicación de innumerables técnicas para hallar el tiempo necesario que un 
trabajador pueda concretar una actividad determinada, efectuada según un método de 




1.3.4 Total de Tiempo de Trabajo 
 
Conceptualizar el total del tiempo de trabajo, La oficina Internacional del Trabajo nos 
enseña cómo se conforma y lo estructura así: 
 
Se considera que el tiempo que demora un colaborador o un equipo (máquina) en realizar un trabajo, una 
actividad en la producción de cierto producto terminado cuente con: cantidad de trabajo el cual lo 












1.3.5 Tamaño de la muestra 
 
Es hallar el tamaño de la muestra o cuántas observaciones se debe considerar para cada 
actividad que vamos a presentar, con una confianza (nivel) de 95.45 porcentual y 















1.3.6 Cronometraje de los elementos 
 
La oficina Internacional del Trabajo nos manifiesta que existen 2 tipos de medición en 
el estudio de tiempos y los detalla: 
 
El cronometraje acumulado, el mismo que trabaja de manera contínua sin interrupciones 
para todo el estudio hasta su finalización, por otra parte, el cronometraje a cero que se 
registran para cada actividad e inmediatamente antes de la siguiente toma se reinicia 







1.3.7 Valoración del ritmo 
 
Se define como la comparación del ritmo real con el ritmo pensado para una actividad 
determinada, de tal manera de observar el comportamiento del trabajador, el mismo que 
adopta el nombre de ritmo tipo que tendrá un valor de 100 a una escala de valoración 
natural (Kanawaty, 2014, p. 310). 
 
1.3.8 Escalas de valoración 
 
Para que exista un contraste certero acerca del ritmo trabajo con el ritmo tipo se propone 
una escala numérica que ayude como cálculo. Dicha escala se empleará multiplicando 
por el tiempo observado, de tal manera de obtener el tiempo básico, es decir el tiempo 
que demora en ejecutar el elemento al ritmo tipo el colaborador calificado (Oficina 

















































































1.3.9 Cálculo del tiempo básico 
 
 “Tiempo básico es el que se tarda en efectuar un elemento de trabajo al ritmo tipo” 
(Kanawaty, 2014, p. 323-324). 
 
= Tiempo observado x Valor ritmo observado 




La oficina Internacional del Trabajo indica: 
 
Todo trabajo y/o actividad por más práctico, económico y eficaz que ésta presenta las 
actividades continuará manifestándose un esfuerzo humano, por lo que se debe de prever 
determinados suplementos de tal manera de compensar los niveles de fatiga y descansando, 
suplementos de tiempo para que los colaboradores puedan ocuparse de sus necesidad 
básicas personales, también por ejemplo suplementos por contingencias que determina el 
contenido del trabajo, por tanto lo que se debe de lograr es la evaluación objetiva de los 
suplementos que pueden aplicarse a las diversas actividad contenidas en un trabajo (2014 p. 
335-336). 
 
1.3.1.2 Cálculo de Suplementos: 
Para definir el cálculo de suplementos, Kanawaty sostiene: 
Los suplementos por descanso (repone fatiga) es una proporción única del tiempo que se 
suma al tiempo básico. Otros suplementos, como: contingencias, se presentan como 
























1.3.1.3 Suplementos por descanso 
 
La Oficina Internacional del trabajo conceptualiza los suplementos por descanso e 
indica: 
 
Dichos suplementos son los añadidos al tiempo básico para otorgar al colaborador la 
posibilidad de restablecerse de los efectos fisio psicológicos que son causados por las 
actividades que conforman el trabajo de tal manera que puedan satisfacer sus necesidades 
personales. Los mismos suplementos por descanso se dividen en dos grupos: suplementos 
fijos y variables. Los suplementos fijos que su vez lo integran: 1) suplementos de 
necesidades fisiológicas, la que aplica en situaciones inevitables de salidas intempestivas 
del puesto laboral, como por ejemplo tomar agua, dirigirse a los servicios higiénicos, la 
mayoría de las organizaciones empresariales cuentan con un índice entre 5 y 7%; 2) 
suplementos por fatiga, la cual es la más presentada, aplicada para la compensación de 
energía en la que lleva las actividades laborales la cual alivia la monotonía. Los 
suplementos variables se suman cuando las condiciones laborales no coinciden con las 
indicadas, es decir presenta un aumento de la tensión y el esfuerzo para la ejecución de 
dichas actividades (2014, p. 338-339). 
 
 1.3.1.4 Suplementos por contingencias 
 
Los suplementos por contingencias es el nivel menor que se le añade en el tiempo tipo 
para prever legítimos añadidos de trabajo o demora que no compensa medir 
exactamente porque aparecen sin frecuencia ni regularidad (Kanawaty, 2014, p. 340). 
 
1.3.1.5 Tiempo Estándar 
 
Para Cruelles (2013, p. 491), el “tiempo que necesita para que un colaborador de tipo 
medio, ya calificado y capacitado, que labora a un ritmo normal, realice una tarea según 
el método determinado”. 





1.3.1.6 Estudio de Métodos 
 
Para Cruelles (2014, p. 161), el “estudio de métodos de una tarea es la investigación de 
cada una de las operaciones que la integran, el cual separa cada tarea en una parte de 
operaciones”. 
 

























1.3.1.7 Objetivos de un estudio de métodos: 
 
 Para establecer los objetivos del estudio de métodos, García sostiene al respecto: 
 
[…]Mejora continua de los procesos y procedimientos, mejora continua de la 
disposición y el diseño del sitio de operaciones, economizar el esfuerzo del 
personal y minimizar la fatiga no necesaria, el uso de materiales, máquinas y mano 
de obra, aumentar la seguridad, crear mejores condiciones de trabajo, hacer más 
fácil, rápido, sencillo y seguro el trabajo. (2005, p. 35). 
 
1.3.1.8 Técnicas para registrar datos 
 
La Oficina Internacional del trabajo propone técnicas de mayor frecuencia: 
 
Las técnicas más comunes son los diagramas y gráficos, los gráficos se dividen en dos 
grupos, los necesarios para el registro de una serie de hechos y/o actividades en el orden de 
ocurrencia sin reproducción a escala y los que registran los hechos de la misma forma en el 
orden de ocurrencia, indicando siempre su escala en el tiempo de tal manera de genere una 




                       
Figura 5. Gráficos - diagramas de mayor presencia en el registro de datos en un estudio de método. 
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1.3.1.9 Diagrama de procesos 
 
Es necesario para registrar y analizar los procesos intervenidos donde se aplicará 
la metodología del estudio de métodos. 
 
García conceptualiza que: 
 
Representa gráficamente los pasos o la correlación de actividades que integran un 
determinado trabajo, el cual se identifica a través de símbolos, también lo integra la 
información necesaria para analizar los recorridos (distancias), tiempos necesarios. La 
finalidad analítica como ayuda para descubrir y mitigar la ineficiencia, las mismas que se 
distinguen en cinco categorías: operaciones, transportes, inspecciones, demoras y 
almacenamiento. (2005, p. 42). 
 
 
1.3.2 Diagrama del proceso de operación 
 
García define al diagrama del proceso de operación de la siguiente manera:  
 
Es el registro gráfico de los puntos en los que inyecta materiales al proceso y del orden de 
todas las inspecciones u operaciones, a excepción las que incluyen en la manipulación de 
materiales; también contienen ciertas informaciones que se consideren necesarias para su 
análisis, su principal objetivo es brindar una imagen de las secuencias de las actividades 
que integra el proceso, la misma que ayuda al estudio de cada fase del proceso, también 
otorga el estudio de las operaciones para mitigar los tiempos no productivos. (2005, p. 45). 
 
1.3.2.1 Diagrama de proceso de flujo 
 
García conceptualiza al diagrama de proceso de flujo indicando lo siguiente: 
 
Representada gráficamente la consecución de las operaciones, transportes, inspecciones, 
esperas y almacenamiento que se presentan durante el trabajo (proceso), a su vez incluye la 
información necesaria para su respectivo análisis como por ejemplo el necesario tiempo y la 







García indica que su objetivo es: 
 
La finalidad de los diagramas de flujos es proporcionar una clara imagen de la consecución 
de los procesos, de esa manera distribuir mejorar los locales en su distribución y manejar 
los materiales, a su vez mitigar las esperas, analiza las operaciones, de igual forma mitiga 
los tiempos no productivos y la elección de operaciones para el estudio detallado (2005, p. 
53). 
 
1.3.2.2 Símbolos empleados en los diagramas 
 
La Oficina Internacional del trabajo proporciona los símbolos en los diagramas: 
 
[…]Constituyen, pues, una clave muy cómoda, que mitiga escrituras y permite 
determinar claramente y exactamente lo que ocurre durante un proceso determinado 
















































Gutiérrez y Vara señala que es “nivel de relación entre la producción y los métodos que 
se utilizó para éste, es decir se mide matemáticamente mediante los resultados obtenidos 
entre los recursos que se emplearon” (2013, p.7). 
 
Cruelles señala, que la “productividad es el índice que mide la relación existente entre la 




Por otro lado, La Oficina Internacional del Trabajo indica que la productividad es” la 
relación entre producto e insumo, dicho término puede utilizarse para valorar o medir el 




Cruelles señala que la “eficiencia mide la relación entre insumo - producto, busca 
minimizar los costos de los recursos. Matemáticamente, es la razón entre la producción 
efectuada y la producción estándar esperada” (2013, p.10). 
 
Así mismo García define como “la relación entre los recursos programados y los 
insumos utilizados realmente. El índice de eficiencia, proviene del buen uso de los 
recursos en la producción” (2011, p. 16-17). 
 
 
EFICENCIA = Tiempo Útil x 100 




Cruelles define, la “eficacia es el grado con el que se logran los objetivos. Se reconoce 
como el logro de las metas propuestas” (2013, p.10). 
 
EFICACIA =   Desembolsos        x 100 










1.4. Formulación al Problema 
 
1.4.1 Problema General 
 
¿En qué medida el Estudio del Trabajo Mejora la Productividad del Proceso de 
desembolsos en la Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior 
de una Entidad Financiera, Lima - 2019?  
 
1.4.2 Problemas Específicos:  
Problema específico 1 
  
¿En qué medida el Estudio del Trabajo mejora la Eficiencia del Proceso de desembolsos 
en la Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior de una 
Entidad Financiera, Lima - 2019? 
 
Problema específico 2  
 
¿En qué medida el Estudio del Trabajo mejora la Eficacia del Proceso de desembolsos 
en la Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior de una 
Entidad Financiera, Lima - 2019? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
El justificar sostiene el fundamento de cuales con las razones que conlleva a la 
investigación, es decir indicando el por qué se procede a la investigación (Ñaupas, 2014, 
p.164). 
 
La presente investigación se justifica ya que busca a dar respuesta a todas las 
operaciones de desembolsos de créditos que llegaron en el día y con ello mejorar la 
productividad de la unidad de Financiamientos de Comercio Exterior de una Entidad 
Financiera, el estudio del trabajo nos permitirá establecer tiempos estándar de cada 
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operación, teniendo en cuenta las pausas intempestivas y/o demoras personales, las 
herramientas que nos ayudaran son el cronometro, fichas de observación, con ello 
determinaremos cuanto más de nuestra productividad diaria podemos atender. 
 
1.5.1 Justificación Práctica 
Contribuye a la solución de problemas concretos que puedan afectar a las empresas, 
privadas o públicas (Valderrama, 2018, p.141). 
 
Los presentes resultados logrados, serán útiles para la empresa, la misma que los 
resultados cuantitativos serán puestos a disposición de las jefaturas correspondientes a 
fin de aprobar la implementación en la unidad de financiamientos, la misma que elevará 
los indicadores de atención de desembolsos y productividad. 
 
1.5.2 Justificación Técnica 
El estudio empleado se enfoca a la aplicación de la herramienta de ingeniería Estudio 
del Trabajo a la atención de desembolsos, de tal manera de poder atender dentro de 
nuestro tiempo el mayor número de desembolsos que llegan en el día a día de labores, 
reduciendo tiempos de registros, eliminando actividades sin valor que no alimentan al 
proceso, las mismas que se detallan los diagramas de procesos. 
 
1.5.3 Justificación Metodológica 
Se establece que el usar determinadas técnicas y/o instrumentos de investigación pueden 
ser de mucha utilidad para investigaciones de similares características (Ñaupas, 2014, p. 
164). 
 
Las mediciones del Estudio del Trabajo (Variable independiente) y a su vez la 
Productividad (Variable dependiente) se hizo uso de las siguientes herramientas como 
son la Ficha de Registro de Datos en dónde se procedió a la inscripción de medición de 
los tiempos y al Cronometro como instrumento de toma de tiempos, para cada una de 




1.5.3 Justificación Teórica 
La misma que apunta como la importancia que cuenta la investigación de un 
determinado problema en el desarrollo de teoría científica (Ñaupas, 2014, p.164). 
 
La unidad de financiamientos del departamento de comercio exterior de una entidad 
financiera, presenta una baja productividad de los desembolsos ya que no se están 
considerando y empleando los procesos de manera efectiva, a través del Estudio del 
Trabajo y teniendo como referente a la Oficina Internacional del Trabajo y George 
Kanawaty, me ayudará a estandarizar mis tiempos empleados, que mis procesos reflejen 
optimización en los recursos, de manera que se refleje en el mayor número de 
desembolsos atendidos y eleve mi productividad. 
 
1.5.4 Justificación Económica 
Al aplicar la metodología del estudio del trabajo, las nuevas colocaciones de 
desembolsos oportunas, la respuesta al cliente final permitirá obtener mejores flujos de 
ingresos, las mismas que los nuevos procesos sean más eficientes y por supuesto 
rentables para la entidad financiera. 
 
1.5.5. Justificación Social 
El investigar desarrolla resoluciones de problemas y éste sea beneficioso para la 
sociedad (Ñaupas, 2014, p.165). 
 
Al presentar un incremento en nuestra productividad, es decir una mayor colocación de 
los desembolsos, en primer lugar seremos siempre una de las primeras opciones como 
empresa en ser elegidos por nuestros clientes y el ser recomendados, y en segundo lugar 
el equipo de la unidad de financiamientos contará con mejores índices de rentabilidad 
que puede ser beneficiosos  directamente también como incentivos y/o aumentos en los 






1.6.1. Hipótesis General  
La aplicación de estudio del trabajo mejora la productividad en el Proceso de 
desembolsos en la Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior 
de una Entidad Financiera, Lima - 2019. 
 
1.6.2. Hipótesis Específicas  
La aplicación de estudio del trabajo mejora la eficiencia en el Proceso de desembolsos 
en la Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior de una 
Entidad Financiera, Lima - 2019. 
 
La aplicación del estudio del trabajo mejora la eficacia en el Proceso de desembolsos en 
la Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior de una Entidad 
Financiera, Lima - 2019. 
 
1.7. Objetivo 
1.7.1. Objetivo General  
 
Determinar como la aplicación de estudio del trabajo mejora la productividad en el 
Proceso de desembolsos en la Unidad de Financiamientos del Departamento de 
Comercio Exterior de una Entidad Financiera, Lima - 2019. 
 
1.7.2. Objetivos Específicos 
 
 Determinar como la aplicación del estudio del trabajo mejora la eficiencia en el 
Proceso de desembolsos en la Unidad de Financiamientos del Departamento de 
Comercio Exterior de una Entidad Financiera, Lima - 2019. 
 Determinar como la aplicación de estudio del trabajo mejora la eficacia en el 
Proceso de desembolsos en la Unidad de Financiamientos del Departamento de 








































2.1. Tipo y diseño de investigación 
 
2.1.1 Tipo de investigación 
 
En la presente investigación, se puede reflejar como de tipo de investigación aplicada, 
dado que vamos a implementar la mejora de procesos y el estudio de tiempos de los 
desembolsos de la Unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior 
de una Entidad Financiera con el fin de elevar nuestra productividad.  
 
Asimismo, Valderrama (2013, p.164), define a la investigación aplicada “cuando se 
tiene el concepto definido la directa aplicación de los conocimientos ya existentes para 
satisfacer alguna necesidad y generar beneficios”. 
 
2.1.2 Diseño de investigación 
 
La presente investigación su diseño es cuasi experimental, se analizarán los tiempos de 
los desembolsos, el cómo se viene trabajando actualmente y posteriormente aplicar la 
mejora para contrastar los resultados, los mismo que serán medidos en 22 días pre y 22 
días post respectivamente. 
 
 
2.2. Operacionalización de las variables 
 
2.2.1 Variable Independiente: Estudio del Trabajo 
 
Kanawaty señala, es “el examen sistemático de los métodos para realizar actividades 
con el fin de mejorar la utilización eficaz de los recursos y de establecer normas de 
rendimiento con respecto a las actividades que se están realizando” (Kanawaty, 2014, p. 
9). 
 
Son técnicas de trabajo en la cual podemos acortar las tareas de un proceso, 
estableciendo tiempos estándar, eliminando tiempos muertos y actividades que no 
agregan valor de los colaboradores. 
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2.2.1.1 Dimensiones: Variable Independiente 
 
Estudio de Tiempos 
La Oficina Internacional del trabajo señala el “estudio de tiempos es una técnica de 
medición del trabajo empleada para registrar los tiempos y ritmos de trabajo 
correspondientes a los elementos de una tarea definida, efectuada en condiciones 
determinadas, y para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo requerido para 
efectuar la tarea según una norma de ejecución preestablecida” (Kanawaty, 2014, 
p.273). 
 
Estudio de Métodos 
Cruelles define, el “estudio de métodos de una tarea es la investigación sistemática de 
las operaciones que la componen, su tipología, materiales y herramientas utilizadas, la 
misma que divide y desglosa la tarea en una parte razonable de operaciones” (Cruelles, 
2014, p.161). 
 
2.2.2 Variable Dependiente: Productividad 
 
Gutiérrez señala, “la productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en 
un proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores 
resultados considerando los recursos empleados para generarlos” (Gutiérrez Pulido, 
2010, p. 21). 
 
La productividad engloba a la eficiencia y a la eficacia de tal manera que optimizaremos 









2.2.2.1 Dimensiones: Variable Dependiente 
 
Eficiencia: 
Criollo define, es “la capacidad de describir a una persona eficaz de disponer de alguien 
o de algo para conseguir un efecto determinado” (Criollo, 2000, p.19). 
 
EFICENCIA = Tiempo Útil x 100 








EFICACIA =   Desembolsos        x 100 




Tabla 8. Matriz de Operacionalización 
Fuente: Elaboración Propia 
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Valderrama señala, es “un conjunto finito o infinito de elementos, seres o cosas, que 
tienen atributos o características comunes, susceptibles de ser observados” (Valderrama, 
2002, p. 182). 
 
La población para la investigación fue la producción del día el mismo que el análisis 




Valderrama define, es “representativo de la población o universo, refleja las 
características de la población cuando se aplica la técnica adecuada” (Valderrama, 2002, 
p.184). 
 
La muestra para la investigación que ha sido seleccionada es la producción diaria de 22 




El muestreo para la investigación no se considera, dado que los datos de la muestra son 













Para el presente proyecto de investigación se hizo uso de la técnica de observación, 





2.4.2.1 Fichas de observación 
 
Es un documento en el cual se registrarán toda la información que englobe un proceso o 
actividades a realizar. 
 
El presente instrumento es necesario para nuestra investigación para determinar cómo se 
desglosa y va desarrollando las actividades, y determinando los números de 




Ver Anexo 3 
El presente instrumento es utilizado en la presente investigación, la cual nos ayudará a 
medir los tiempos para la atención de cada desembolso, evaluar el tiempo estándar y el 









El presente proyecto de investigación contará con un cronómetro con el debido 
certificado de calibración, la cual los datos tomados de la misma son de carácter 
confiable. 
Ver Anexo 2: Validez de medición de variables mediante Juicio de Expertos por la 
Universidad César Vallejo. 
 
2.4.2.4 Confiabilidad 
Díaz señala, es “la exactitud con que un instrumento mide lo que pretende medir” (Díaz, 
2013, p. 7). 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
La presente investigación cuenta con el método de análisis cualitativo de datos. 
 
Para determinar que la aplicación del estudio del trabajo mejora la productividad de los 
desembolsos se procederá con lo siguiente: 
 
Pre-Estudio: Se realizará la toma de datos sobre el proceso de desembolsos, obteniendo 
de esta manera el diagrama DAP, a su vez determinar el tiempo estándar de la situación 
actual en 22 días laborales de trabajo. 
 
2.6. Aspectos éticos. 
La presente investigación contiene datos y resultados veraces, la utilidad y el respeto 
por los textos de apoyo a cada uno de los autores citados, de igual manera la 
investigación se desarrolla con la responsabilidad que amerita para servir a la empresa 
y/o como apoyo a futuras investigaciones, es por ello que me comprometo a cumplir 
con lo siguiente: 
 Cada una de las fuentes que forman la presente investigación, cuentan con la 
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debida referencia, la misma que el presente proyecto es inédito, y los resultados 
obtenidos son fruto de los datos que fueron objeto de la investigación. 
 Los datos que son objeto del estudio brindado por la empresa son de carácter 
confidencial, la misma que garantiza que sus actividades se ejecutarán de 
manera segura. (Ver Anexo 4). 
 
2.7. Desarrollo de la propuesta 
 
2.7.1. Situación actual 
 
La entidad financiera nombre que se tomará en la presente investigación, en la cual se 
desarrollará y ejecutará la aplicación del estudio del trabajo para la mejora de 
productividad en la unidad de financiamientos del departamento de comercio exterior. 
La entidad financiera se encuentra pertenece a un grupo financiero presente en América, 
Asia y Europa, la misma que también se posiciona entre las mejores bancos en el Perú 
teniendo un total 81 millones de soles en activo total, más de 4 millones y medio de 





Asume como compromisos principales satisfacer oportunamente las necesidades de los 
clientes y aportar valor al patrimonio de los accionistas, sin dejar de pensar en el 









2.7.1.3 Los 7 Principios Corporativos 
 
 Clientes como centro de nuestro negocio. 
 El equipo como principal pieza de generación del valor. 
 Comportamiento ético de integridad personal y profesional. 
 Creación de valor para los accionistas. 
 Estilo de gestión como generación de entusiasmo. 
 Innovación como palanca del progreso. 
























2.7.2 La Unidad de Financiamientos: 
 
En la Unidad de Financiamientos del departamento de comercio exterior, contamos con 
3 pilares que son la razón de ser de nuestro trabajo que son: 
 
 Desembolsos: 2 ESPECIALISTAS 
 Prórrogas: 1 ESPECIALISTA 
 Cancelaciones y Amortizaciones: 1 ESPECIALISTA 
 
La cual el objeto de nuestro estudio se basará en la producción de atención diaria de 
solicitudes de crédito (desembolsos). 
 
El trabajo recae en 2 especialistas que se ocupan de los desembolsos en el cual según el 
cálculo promedio de operaciones diarias del 100% de operaciones, solo se pueden 
atender el 87% de las nuevas solicitudes, y  la diferencia acumulada para el día siguiente 
laborable, siendo una oportunidad perdida de atención al 100% de nuestras solicitudes y 
así poder concretar con optimización de las metas tanto para los ejecutivos de cuentas 




El desembolso consta de: 
- Check List (Instrucciones generales) 
- Solicitud de Financiamiento 
- Reporte de Crédito 
- Aprobación de Tasa 
- Proformas, Pedidos, Órdenes de Compra, Contratos, Facturas 
- Conocimiento de Embarque:  
B/L: Bill of Lading - Marítimo 
Air way bill – Aéreo 
Carta Porte – Terrestre 
- Solicitud de Transferencia al exterior 
- Pagaré         Ver Anexo 5 


















2.7.2.1 Recursos Y Presupuestos 
 
Recursos Humanos: Personas que tendrá a su cargo el proyecto de investigación, 
profesional en ingeniería industrial, practicante, etc. En la Tabla 9 se presentan los 
gastos de honorarios por personal requerido para la ejecución del proyecto. 
 
Tabla 9. Costos de Recursos Humanos 
 
 
     Fuente: Elaboración Propia 
 
Materiales y Equipos: Es el equipamiento necesario que el investigador requerirá para 
llevar a cabo el proyecto, entre sus actividades diarias e implementación de la misma, 
asimismo en la Tabla 10 se presentan los costos por materiales y equipos que se 
requerirán para llevar a cabo nuestra investigación. 
 
 


















Lapiceros 15 S/. 0.50 S/. 7.50
Paquetes hojas Bond 5 S/. 15.00 S/. 75.00
Impresiones 1500 S/. 0.20 S/. 300.00
Anillado 10 S/. 5.00 S/. 50.00
Textos 5 S/. 220.00 S/. 1,100.00
Cronómetro 1 S/. 330.00 S/. 330.00
Computadoras-i9 6 S/. 5,500.00 S/. 33,000.00
Monitor adicional 6 S/. 330.00 S/. 1,980.00
Rack's 6 S/. 1,000.00 S/. 6,000.00
Impresoras Lexmark 2 S/. 2,550.00 S/. 5,100.00





PERSONAL COSTO AL MES MESES TOTAL






El presente proyecto de investigación será financiado por la misma entidad financiera al 
100 %, a su vez en la Tabla 11 consolidamos el presupuesto requerido total del proyecto 
de investigación. 
 










2.7.2.3 Cronograma de Ejecución 
 
La presente investigación inicia el día 09/09/2018, en el cual se detalla en el siguiente 
gráfico:
CANTIDADES
Practicante - Sueldos S/. 12,000.00





Diagrama de Gant de la Investigación 
 
 
Figura 8. Gant de la Investigación 






























Tecnicas e instrumentos de 
Recoleccion de Datos
Revisión del Proyecto de Investigación
Seleccionar
Justificación de la Investigación
Teorías relacionadas al tema
Hipótesis General y Específicos
Matriz de Operacionalización de las 
Variables
Diseño de la Investigación
Población, Muestra y Muestreo
Identificar el Proyecto de Investigación
Problemática y antecedentes
Objetivos Generales y Específicos




























 Figura 9. Flujo de un desembolso 
 

















      

























Transporte         5 
Espera 0 



























Impresión de Correo 










Traslado a PC 
Pase a 
Desembolso Final 




























          Figura 11. Cursograma Analítico – Pre Test 
 
En el presente cursograma analítico del proceso de los desembolso de Comercio 
Exterior se refleja que en la primera actividad la integra una inspección de los correos 
de nuevas solicitudes que nos llegan a los buzones de la unidad, la segunda actividad la 
integra la operación de imprimir el correo de llegada donde se consigna los datos del 
envío de la solicitud, la tercera actividad la integra la operación de la impresión de los 
adjuntos enviados, la cuarta actividad se recoge la documentación a tramitar, la quinta 
actividad nos transporta hacia nuestro centro de operaciones, la sexta actividad consta 
de la inspección de los documentos que se validarán, la séptima actividad se trata de las 
devoluciones por observaciones (falta de documentos, documentos vencidos, etc.), la 
octava actividad posee la operación del ingreso de los datos del desembolso a nuestro 
Fuente: Elaboración Propia 
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sistema, la novena actividad nos dirige hacia el recojo del cronograma de pagos emitido 
por nuestro sistema, la décima actividad nos traslada a nuestro centro de operaciones, la 
décima primera actividad conlleva a armar el file de la operación a fin de la espera de 
los documentos originales, la décimo segunda actividad nos lleva a dirigirnos al jefe de 
la unidad para la autorización final y que el desembolso se autorice.  
 































      Figura 12. Gráfico del Sitio – Pre Test 
INGRESO Y SALIDA 
< 








Fuente: Elaboración Propia 
52 
 
2.7.3. Implementación del estudio de métodos al proceso de los desembolsos de 
comercio exterior. 
 
Para lograr la implementación del estudio de métodos en el proceso de desembolsos, se 
contó con el apoyo bibliográfico de varios autores y se aplicó la herramienta que 




En la presenta etapa se determina el área donde se realizará el estudio, el mismo que 
mediante la matriz de correlación de las causas del problema (punto 1.1.2) se fija los 
principales problemas de enfoque del estudio. La matriz arroja un resultado final de que 
la baja productividad se presenta por la no existencia de medición del desembolso, 




En ésta etapa fundamental, se procede con el registro de los tiempos del trabajador para 
cada actividad observada dentro del proceso tomando en cuentas las actividades que, si 
agregan valor y las que no agregan valor, en la cual se requiere un alto grado de 
exactitud de la información que se inicia a registrar. 
 
El proceso de los desembolsos de Comercio Exterior son los procesos de recepción y 
atención de nuevas solicitudes. Para la identificación de los métodos actuales se procede 
con la elaboración de los diagramas de proceso de flujo y los diagramas de proceso de 
operación. 
 
Se registrarán los métodos actuales que utilizan los operadores en cada uno de los 




2.7.3.3 Toma de tiempos de los desembolsos por día laborado, pre-test 
Tal como se muestra en la Tabla Nº 9 los tiempos tomados para cada una de las actividades que implica el desembolso. 
  














Fuente: Elaboración Propia 
Nº ACTIVIDADES 02-ene 03-ene 04-ene 07-ene 08-ene 09-ene 10-ene 11-ene 14-ene 15-ene 16-ene 17-ene 18-ene 21-ene 22-ene 23-ene 24-ene 25-ene 28-ene 29-ene 30-ene 31-ene
1 RECEPCIÓN DOCUMENTOS 33 36 33 38 36 32 39 35 40 39 37 35 37 38 37 33 31 33 35 38 38 38
2 VALIDACIÓN DE DOCUMENTO 220 210 300 230 280 310 295 298 245 276 220 245 223 220 280 300 255 218 269 279 295 300
3 DEVOLUCIONES (TIEMPO MUERTO) 60 55 75 70 85 60 72 75 76 71 63 65 66 69 70 72 75 71 68 66 63 62
4 REGISTRAR EN SISTEMA 110 121 98 105 115 121 116 121 120 119 115 118 122 119 118 123 129 121 117 119 120 120
5 GENERAR FILE Y ENVÍO A DESEMBOLSO 25 21 24 25 23 24 27 23 23 24 24 24 24 25 22 26 25 23 22 26 22 24
6 TIEMPOS IMPRODUCTIVOS 2700 1800 2700 1800 1800 2700 2160 2700 1800 2160 2700 1800 2160 1800 2160 1800 1800 2160 2160 1800 1800 2160
TOTAL 448 443 530 468 539 547 549 552 504 529 459 487 472 471 527 554 515 466 511 528 538 544
PROMEDIO EN SEGUNDOS DE OPERACIONES DIARIAS - ENERO 2019




2.7.3.4 Determinación de la valoración de los suplementos por cada actividad en el proceso de los desembolsos-pre test 
En la Tabla Nº 10 se determina por cada actividad los suplementos fijos y variables obtenidos por la OIT en el libro Introducción al Estudio del 
Trabajo. 
 












Fuente: Elaboración Propia 
NOMBRE DEL ELEMENTO TOTAL
RECEPCION DOCUMENTOS HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 PRECISIÓN 5 CONTÍNUO 0 ALGO COMPLEJO 1 MUY MONÓTONO 4 ALGO ABURRIDO 0 19%
VALIDACION DE DOCUMENTO
HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 0 CONTÍNUO 0 COMPLEJO 4 MUY MONÓTONO 4 TRABAJO ABURRIDO 2 19%
DEVOLUCIONES (TIEMPO 
MUERTO) HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 0 CONTÍNUO 0 ALGO COMPLEJO 1 MUY MONÓTONO 4 TRABAJO ABURRIDO 2 16%
REGISTRAR EN SISTEMA
HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 5 CONTÍNUO 0 ALGO COMPLEJO 1 BASTANTE MONÓTONO 1 ALGO ABURRIDO 0 16%
GENERAR FILE Y ENVIO A 
























USO DE LA FUERZA 




Se realiza el método estadístico: 
 
Con el método estadístico determinamos la cantidad del tiempo que contamos para las 
observaciones (n’), con ello aplicamos la fórmula para obtener el nivel de confianza del 















Fuente: OIT 2014 
 
 
  Ejemplo: 
 
 
Para el cálculo de muestra de la actividad Recepción de Documentos con el método 












Tabla 14. Determinación de Valores para fórmula de Kanawaty 
  
  
∑ x ∑ x² 
 
 
Siendo n’: 22 días de observación 
 
Reemplazando los valores obtenidos se obtiene el valor de n: 
 
𝑛 =  (







𝑛 = 7.70 
 








































Para la obtención del tiempo normal se utilizó los registros de campo y se ejecuta la fórmula, Tiempo promedio x Valoración %, con ello 
obtenemos el tiempo normal que a su vez procederemos a obtener el tiempo estándar y se ejecuta la fórmula, Tiempo Normal + (Tiempo Normal 
x Suplementos %). 
 
 
En la tabla Nº12 se aprecia los resultados del tiempo normal, suplementos, valoración porcentual y con ello el tiempo estándar de cada actividad 
que interviene en el proceso del desembolso de la unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior, el cual resulta 499 
segundos (8.32 minutos). 
 
Fuente: Elaboración Propia 
58 
 












Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 17. EFICIENCIA – Pre Test 
 
La eficiencia de la atención de los desembolsos lo determinamos sobre el cociente del 





Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 18. EFICACIA – Pre Test 
 
La eficacia de la atención de los desembolsos lo determinamos como el cociente de los 



































Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 19. PRODUCTIVIDAD – Pre Test 
 





































Fuente: Elaboración Propia 
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La ingeniería de métodos con respecto al actual método del proceso de los desembolsos 
empieza con la inspección de revisión de correos y culmina cuando el especialista envía 
el desembolso para la aprobación final. 
 
Se puede apreciar que el proceso contiene 4 operaciones, 3 inspecciones, 0 esperas, 0 
almacenamiento y 5 transportes; siendo un total de 12 actividades. Las mismas que se 
clasifican en dos grupos, actividades que generan valor y actividades que no generan 
valor al proceso del desembolso; de las cuales 8 generan valor y otras 4 no generan 
valor al proceso de desembolsos. De ésta manera se determina que el 67% del total de 
actividades son consideradas como actividades que generan valor. 
 
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑛 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 =
8
12




Una vez registrada toda la información en relación a los actuales métodos contando con 
las respectivas herramientas de registro; se procede a su análisis, se examinan las causas 
que generan las actividades que no agregan valor mediante la espina de pescado 
(diagrama de Ishikawa), con el objetivo de obtener un mejor método para concretar las 
actividades que intervienen en el proceso, por ello mediante las observaciones de campo 
se determinan sus problemas principales, los mismos que se procede a hallar sus causas: 
 
2.7.3.6 ESTABLECER 
Los nuevos métodos no presentan ninguna inversión económica para la empresa ya que 
consta de comunicación en el área de trabajo, por otra parte, introducir como 
herramienta de ayuda al aplicativo Workflow de Comercio Exterior dentro del 
procedimiento, cabe recalcar que dicha herramienta tampoco consta de inversión 
económica para la empresa ya que solo se procedió a la homologación de su similar en 






Una vez determinado las causas donde se generan aquellas actividades que no agregan 
valor, se proponen de las mismas para su eliminación lo siguiente: 
 
a. Impresión de Correos: para la eliminación de ésta actividad que no genera 
valor, la cual presenta tiempos innecesarios dentro de la atención del desembolso 
se propone de disponer de la información digitalizada, en cuanto se solicite la 
misma, está quedando como evidencia dentro del buzón de llegadas de nuevas 
solicitudes, en dónde en caso de alguna verificación como hora de llegada, 
observación y/o devoluciones de las operaciones contactar con la persona 
remitente. 
 
b. Impresión de Adjuntos: para la eliminación de ésta actividad que no agrega 
valor, se propone contar con una segunda pantalla de extensión al terminal 
financiero, de tal manera que se aprecie en una de ellas la digitalización de 
llegada de documentos y se proceda con la evaluación documentaria, y en la otra 
pantalla el sistema de registro de las operaciones, con ello evitamos el 
congestionamiento de las impresoras para la impresión de los 5 buzones de 
correos en donde llegan operaciones de las distintas bancas, disminuyendo el 
riesgo de posibles duplicidades.  
 
c. Traslado a Impresora: Se elimina la presente actividad por consecuencia de las 
2 actividades anteriores (punto a y b), ya que siendo las revisiones evaluadas 
digitalmente el presente traslado queda innecesario. 
 











Con los métodos nuevos ideados para desagregar las actividades que no generan valor al 
proceso de desembolso, se procede a determinar cuál es el nuevo procedimiento de 
trabajo. Por lo tanto, los nuevos lineamientos constan de: 
 
A. Los desembolsos llegarán en una sola bandeja de atención, las mismas que 
presentarán los datos de que oficina lo envió, ejecutivo, cliente, hora de llegada. 
B.  Se descargan los adjuntos que llegaron en la nueva solicitud, las mismas que 
solo se procederá con la evaluación en línea. 
C. A la solicitud completamos los datos complementarios de la importación o 
exportación, por ejemplo: proveedor, mercadería y país, etc. 
D. Validando lo anterior la herramienta homologada al sistema de Comercio 









En la presente fase del estudio del trabajo y más relevante de la misma, nos va a 
determinar si los nuevos métodos dan o no resultados positivos al proceso de 
desembolsos. También es muy importante que el equipo de la unidad de 
financiamientos se encuentre comprometido con la implementación de los nuevos 
lineamientos.  
 
En el mes de Febrero del presente, se procede con la implementación de los nuevos 
métodos de trabajo destinado al enfoque de las actividades que agregan valor y que los 
adjuntos (validación de documentos) sea evaluado en forma virtual (digital que es la 
manera como nos llegan las operaciones), por otra parte la herramienta de ayuda 
Workflow de Comercio Exterior que nos fue entregada y homologada a nuestros 
requerimientos pasa por las pruebas de usuario, el cual fue implementada hacia una 
oficina de banca empresas como piloto para el envío de sus financiamientos, obteniendo 
mejor tiempo de respuesta y una mejor validación en la oficina de que documentos se 
requiere para cada tipo de financiamiento que solicitan, las tres semanas restantes del 
mes se procede con la capacitación a las diferentes oficinas, obteniendo el ingreso de las 





Con la aplicación de los nuevos métodos de trabajo, contamos con un tracking (registro 
de horas de llegada de una nueva operación y de atención, nombre de ejecutivo que 
envió la operación) en la herramienta de ayuda por cada operación a desembolsar, el 
cual es contrastado el final del día con el número de operaciones por atender y las 






2.7.4 PROPUESTA DE MEJORA 
 
Gracias a la técnica utilizada la observación y la toma de tiempos en la unidad de 
financiamientos, se consiguió verificar, no estandarización de tiempos del registro del 
desembolso, dentro del proceso actividades que no agregan valor y ello afectaba mucho 
a la no atención de desembolsos (baja productividad), las mismas que se plantean las 
mejoras en la unidad: 
 
1. Capacitación al personal y repaso de los procesos. 
2. Reorganizar la unidad de financiamientos. 
3. Reorganizar los materiales o equipos necesarios. 
4. Establecer el tiempo estándar del proceso. 
5. Desagregar actividades no alimentan al proceso. 
 
Con el equipo reunido, se presentan los factores arriba mencionados, elaborando las 
tentativas propuestas de solución, la implicancia como la medición del desembolso 
(tiempo) , sin tiempos estandarizados aplicados al proceso (mano de obra) y aceptando 
al proceso en sí, sin contar con un análisis de las actividades desagregadas (ambiente), 
considero pertinente el Estudio del Trabajo como herramienta de Ingeniería para 
conseguir la solución al problema de baja productividad en el área de financiamientos 
en su principal pilar que son los desembolsos. 
 
Alternativas para la Solución: 
 
1. Redistribución del Área de Financiamientos 
Criterio: Reducción u optimización de espacios 
Tiempo: Reducción sin alto nivel significativo para el proceso 
Mano de Obra: Optimiza el libre tránsito o movimiento de los colaboradores al 
realizar sus funciones. 






2. Enfoque a la Calidad 
Criterio: Eficacia y Eficiencia. 
Tiempo: Mejora y optimiza los tiempos del desembolso. 
Mano de Obra: Concientiza al personal, los capacita para obtener procesos más 
eficientes. 
Ambiente: Dado que somos un área de apoyo a la red de oficinas, el área de 
financiamientos se vería muy atractiva para continuar con una línea 
de carrera interna. 
 
3. Estudio del Trabajo 
Criterio: Mejorar los Procesos 
Tiempo: Analiza los procesos y determina que actividades no alimentan a la 
producción, la misma que de la mano se refleja una clara reducción de 
tiempos estandarizados y por ende haciéndolo más eficiente. 
Mano de Obra: El colaborador ejecutará mejor su función en menores tiempos. 
Ambiente: Desechar actividades que no alimentan al proceso, procesos más 
eficientes y certeros, la cual la unidad de financiamientos presentara 
una mejor distribución en su trabajo. 
 
Una vez identificado el foco de los problemas, se determinó que, a través del estudio del 
trabajo, el estudio de tiempos y desagregando actividades que no agregan valor como 
son las revisiones de correo, la impresión de los mismos y la impresión de los adjuntos, 
se logrará la solución a la baja productividad de los desembolsos. 
 
Hoy en día las empresas en Gestión administrativa como los bancos se apoyan en 
desarrollos de sistemas que permitan tener una organización, control, mapeo y reglas 
intuitivas al usuario, para el presente caso se optó por homologar (sin costo para la 
entidad financiera) la herramienta Workflow de su sucursal en México la misma que 
como herramienta de ayuda, fundamentalmente por su reingeniería el sistema financiero 
lo convierte en una herramienta ágil, intuitiva, dinámica, donde se ve reflejado el ciclo 
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del proceso (trazabilidad), control de calidad, el tratamientos de las solicitudes. El 
mismo que beneficia en minimizar los tiempos muertos, elevando la productividad, un 
mejor control de los procesos, atención al cliente, mejora contínua.  
    
Para el desarrollo se concreta que los colaboradores deben estar inmersos en el 
proyecto, la necesidad de capacitación en nuevos métodos de trabajo, contando con los 
nuevos tiempos estándar, la nueva metodología de trabajo y la herramienta Workflow 
para Comercio Exterior, el nuevo Layout de estación de trabajo, y por ende dejar de 
contar con actividades que no agregan valor, las mismas que se ejecutará de la siguiente 
manera: 
 
A. REQUERIMIENTO Y CAPACITACIÓN 
 Nuevos Métodos de Trabajo 
 Herramienta Workflow para Financiamientos de Comercio Exterior 
 
B. ESTACIÓN DE TRABAJO 
La finalidad en éste punto es identificar qué actividades no agregan valor al proceso 
de desembolso, como las impresiones de los archivos adjuntos, correos, los traslados 
hacia los equipos de trabajo mejorando su distribución mediante un Layout, el 










































Figura 14. Gráfico del Sitio – Post Test 
 
 
A continuación, se muestra el proceso que realiza la Oficina para la preparación y envío 
de Operaciones a Comercio Exterior. Las principales actividades y sus responsables son 
las siguientes: 
 
UNIDAD DE FINANCIAMIENTOS DE COMERCIO EXTERIOR 
INGRESO Y SALIDA 
< 
< 
















Figura 15. Proceso de envío desde oficinas 
 
A continuación, se muestra el proceso que realiza Comercio Exterior para la validación 











































      

























Transporte            3 
Espera 0 





Abrir Solicitud y 








































Figura 18. Cursograma Analítico – Post Test 
  




2.7.4.1 Toma de tiempos de los desembolsos por día laborado, post-test 
 
Tal como se muestra en la Tabla Nº 17 los tiempos tomados para cada una de las actividades que implica el desembolso. 
  
Tabla 20. Toma de tiempos promedio de desembolsos del día laborado 
 








2.7.4.2 Determinación de la valoración de los suplementos por cada actividad en el proceso de los desembolsos-post test 
 
En la Tabla Nº 21 se determina por cada una de las actividades los suplementos fijos y variables obtenidos por la OIT en el libro Introducción al 
Estudio del Trabajo. 
 
















Fuente: Elaboración Propia 
NOMBRE DEL ELEMENTO TOTAL
RECEPCIÓN DOCUMENTOS HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 PRECISIÓN O ALGO FATIGOSO 2 CONTÍNUO 0 ALGO COMPLEJO 1 BASTANTE MONÓTONO 1 ALGO ABURRIDO 0 13%
VALIDACIÓN DE DOCUMENTO
HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 0 CONTÍNUO 0 ALGO COMPLEJO 1 BASTANTE MONÓTONO 1 TRABAJO ABURRIDO 2 13%
DEVOLUCIONES (TIEMPO 
MUERTO) HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 0 CONTÍNUO 0 ALGO COMPLEJO 1 BASTANTE MONÓTONO 1 TRABAJO ABURRIDO 2 13%
REGISTRAR EN SISTEMA
HOMBRE 5 HOMBRE 4 NO 0 CÓMODA 0 NINGUNA 0 NORMAL 0 16 0 2 CONTÍNUO 0 ALGO COMPLEJO 1 BASTANTE MONÓTONO 1 ALGO ABURRIDO 0 13%
GENERAR FILE Y ENVÍO A 























USO DE LA FUERZA 




Se realiza el método estadístico: 
 
Con el método estadístico se tiene que contar con la cantidad del tiempo que contamos 
para las observaciones (n’), con ello aplicamos la fórmula para obtener el nivel de 

















Para el cálculo de muestra de la actividad Generar File y envío a Desembolso con el 

































Siendo n’: 22 días de observación 
 
Reemplazando los valores obtenidos se obtiene el valor de n: 
 
𝑛 =  (







𝑛 = 5.36 
 



























Fuente: Elaboración Propia 






Para la obtención del tiempo normal se utilizó los registros de campo y se ejecuta la fórmula, Tiempo promedio x Valoración %, con ello 
obtenemos el tiempo normal que a su vez procederemos a obtener el tiempo estándar y se ejecuta la fórmula, Tiempo Normal + (Tiempo Normal 
x Suplementos %). 
 
En la tabla Nº 23 se aprecia los resultados post test del tiempo normal, suplementos, valoración porcentual y con ello el tiempo estándar de cada 
actividad que interviene en el proceso del desembolso de la unidad de Financiamientos del Departamento de Comercio Exterior, el cual resulta 
un total de 317 segundos por desembolso (5.28 minutos). 
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Fuente: Elaboración Propia 








Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 25. EFICIENCIA – Post Test 
 
La eficiencia de la atención de los desembolsos lo determinamos sobre el cociente del 








































Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 26. EFICACIA – Post Test 
 
La eficacia de la atención de los desembolsos lo determinamos como el cociente de los 







































Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 27. PRODUCTIVIDAD – Post Test 
 




































2.7.4.3 Resultados Obtenidos: 
 
A continuación, en los siguientes gráficos estadísticos podemos evidenciar las 






















































































































III. RESULTADOS  
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3.1 Procesamiento de Datos 
 
3.1.1 Análisis descriptivo: Variable Independiente 
 
Se procede al análisis de la herramienta de la mejora entre el pre-test y post test, el cual 
nos arroja los siguientes resultados: 
 







Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla 28 se evidencia que los métodos de trabajo utilizados mejoraron al utilizar la 
metodología del estudio del trabajo de una 67% al 100%, optimizando dichas 
actividades a todas productivas. 
 
 







Tabla 29. Estudio de Tiempos 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la Tabla 29 se evidencia que la medición del trabajo presentó una mejora en 
referencia a los tiempos, indicar el tiempo estándar en segundos gracias a la 
implementación del estudio del trabajo presentando un aumento de 85% a 89%, la cual 
presentamos en el siguiente gráfico: 
 
 













3.1.2 Análisis Descriptivo de la Variable Dependiente: PRODUCTIVIDAD 
 






















Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla 30 se evidencia el contraste descriptivo de la productividad pre test y post 
















Fuente: Elaboración Propia 
 
En los diagramas de frecuencias de la variable productividad entre el pre test y post test 
se evidencia un incremento de 27.55 % una vez aplicada la metodología del estudio del 
trabajo. 
 
3.1.3 Primera Dimensión de la Variable Dependiente: EFICIENCIA 
 















Fuente: Elaboración Propia 
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En la tabla 31 se evidencia el contraste descriptivo de la eficiencia pre test y post test 
aplicando el estudio del trabajo. 
 
Diagrama de Frecuencias de la Variable Eficiencia pre test y post test 
 
  
Fuente: Elaboración Propia 
En los diagramas de frecuencias correspondiente a la eficiencia entre el pre test y post 
test se evidencia un incremento de 2 % una vez aplicada la metodología del estudio del 
trabajo. 
 
3.1.4 Segunda Dimensión de la Variable Dependiente: EFICACIA 










Fuente: Elaboración Propia 
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En la tabla 32 se evidencia el contraste descriptivo de la eficacia pre test y post test 
aplicando el estudio del trabajo. 
 




Fuente: Elaboración Propia 
 
En los diagramas de frecuencias correspondiente a la eficacia entre el pre test y post test 




















3.2 Análisis Inferencial 
 
3.2.1 Análisis de la Hipótesis General 
 
 
Ha: El estudio del trabajo mejora la productividad de los desembolsos en la 
unidad de financiamiento del departamento de comercio exterior de una entidad 
financiera. 
 
Con la finalidad de corroborar la hipótesis general de la presente investigación, en 
primer lugar, de carácter obligatorio es determinar si los datos que se consignaron de las 
variables productividad en el pre test y post test cuentan con un comportamiento 
paramétrico o no paramétrico. Para dicha finalidad teniendo en cuenta que los datos de 
ambas variables son menores a 30, se procede a obtener el test de normalidad mediante 
el estadígrafo de Shapiro-Wilk. 
 
 
El criterio de decisión es el siguiente: 
 
Si ρᵥ ≤ 0.05, los datos de la productividad pre test y productividad post test no 
provienen de una distribución normal. 
 
Si ρᵥ > 0.05, los datos de la productividad pre test y productividad post test 
provienen de una distribución normal 
 
Tabla 33. Prueba de Normalidad de la Productividad – Pre y Post Test. 
 
PRUEBAS DE NORMALIDAD 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PRODUCTIVIDAD – PRE TEST 








Fuente: Elaboración Propia 
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La Tabla 33 muestra el índice de significancia de las productividades en su pre test 
es 0.234 y post test es 0.875, la cual presenta valores superiores a 0.05, por lo 
mismo de acuerdo a la regla de decisión referenciada, muestra datos con 
comportamiento paramétricos, la misma que se utilizará la prueba T-Student.  
 
Contrastación de la hipótesis general 
 
Ho: El estudio del trabajo no mejora la productividad de los desembolsos en la 
unidad de financiamientos del departamento de comercio exterior en una 
entidad financiera. 
 
Ha: El estudio del trabajo mejora la productividad de los desembolsos en la 
unidad de financiamientos del departamento de comercio exterior en una 
entidad financiera. 
 
La regla de decisión: 
 
Ho: µPa  ≥ µPd 
Ha:   µPa  < µPd 
 
 









Fuente: Elaboración Propia 
 
La tabla 34 se refleja que el índice de significancia de la prueba T-Student que se aplicó 
a la productividad en pre test y post test es de 0.000, en la cual podemos afirmar que de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna 
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la cual nos  dice que el estudio del trabajo mejora la productividad de los desembolsos 
en la unidad de financiamientos del departamento de comercio exterior de una entidad 
financiera. 
 
3.2.2 Análisis de la Primera Hipótesis Específica 
 
Ha: El estudio del trabajo mejora la eficiencia de los desembolsos en la unidad 
de financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad 
financiera. 
 
Con la finalidad de corroborar la primera hipótesis específica de la presente 
investigación, en primer lugar, de carácter obligatorio es determinar si los datos que se 
consignaron de las variables eficiencia en pre test y post test cuentan con un 
comportamiento paramétrico o no paramétrico. Para dicha finalidad teniendo en cuenta 
que los datos de ambas variables son menores a 30, se procede a obtener el test de 
normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro-Wilk. 
  
El criterio de decisión es el siguiente: 
 
Si ρᵥ ≤ 0.05, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal. 
Si ρᵥ > 0.05, los datos de la muestra provienen de una distribución normal 
 
Tabla 35. Pruebas de Normalidad para la Eficiencia en el pre test y post test. 
PRUEBAS DE NORMALIDAD 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
EFICIENCIA – PRE TEST 








Fuente: Elaboración Propia 
 
La Tabla 35 se refleja que el índice de significancia de la eficiencia en el pre test y 
post test, presentan valores menores a 0.05, por tanto y de acuerdo a la regla de 
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decisión referenciada, se evidencia que los datos presentan comportamientos no 
paramétricos, es decir para contar con la certeza si la eficiencia ha presentado una 
mejora una vez aplicada la metodología del estudio del trabajo, se generará un 
nuevo test con el estadígrafo de Wilconxon. 
 
Contrastación de la primera hipótesis específica 
 
Ho: El estudio del trabajo no mejora la eficiencia de los desembolsos de la unidad 
de financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad 
financiera. 
 
Ha: El estudio del trabajo mejora la eficiencia de los desembolsos de la unidad 
de financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad 
financiera. 
 
La regla de decisión es la siguiente: 
 
Ho:  µPa  ≥ µPd 
Ha:   µPa  < µPd 
 
Tabla 36. Estadística de prueba de significancia para la eficiencia pre test y 













EFICIENCIA PRE - TEST 22 .8545 .02807 .81 .88 
EFICIENCIA POST - TEST 22 .8664 .01529 .85 .88 
   Fuente: Elaboración Propia 
 
La Tabla 36  nos demuestra que la media de la eficiencia en el pre test es de 0.8545 la 
cual es menor que la media de la eficiencia en el post test de 0.8664, por tanto no se 
cumple Ho:µPa ≥ µPd, por lo mismo se rechaza la hipótesis nula de la presente 
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investigación, el estudio del trabajo no mejora la eficiencia, se acepta entonces la 
hipótesis alterna y por consiguiente se afirma que el estudio del trabajo mejora la 
eficiencia de los desembolsos en la unidad de financiamientos del departamento de 
comercio exterior en una entidad financiera. 
 
Para confirmar que el análisis anterior es fiable y correcto, procederemos con el análisis 
mediante el  pvalor  o significancia de los resultados del test de Wilcoxon de ambas 
eficiencias. 
 
La regla de decisión es la siguiente: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
Tabla 37. Estadística de prueba de significancia para la eficiencia pre test y la 















a. Prueba de Wilcoxon de los rangos 
con signo 
b. Se basa en rangos negativos. 
          Fuente: Elaboración Propia 
 
         
La tabla 37 confirma que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a la 
eficiencia en pre test y post test es de 0.048, por tanto y de acuerdo a la regla de 
decisión en referencia, se evidencia el rechazo de la hipótesis nula y se acepta que el 
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estudio del trabajo mejora la eficiencia de los desembolsos en la unidad de 
financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad financiera. 
 
3.2.3 Análisis de la Segunda Hipótesis Específica 
 
Ha: El estudio del trabajo mejora la eficacia de los desembolsos en la unidad de 
financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad 
financiera. 
 
Con la finalidad de corroborar la segunda hipótesis específica de la presente 
investigación, en primer lugar, de carácter obligatorio es determinar si los datos que se 
consignaron de las variables eficacia en el pre test y post test cuentan con un 
comportamiento paramétrico o no paramétrico. Para dicha finalidad teniendo en cuenta 
que los datos de ambas variables son menores a 30, se procede a obtener el test de 
normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro-Wilk. 
 
 
El criterio de decisión es el siguiente: 
 
Si ρᵥ ≤ 0.05, los datos de la productividad antes y productividad después no 
provienen de una distribución normal. 
 
Si ρᵥ > 0.05, los datos de la productividad antes y productividad después provienen 
de una distribución normal 
Tabla 38. Prueba de Normalidad de la Eficacia – Pre y Post Test. 
 
PRUEBAS DE NORMALIDAD 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
EFICACIA – PRE TEST 













La Tabla 38 muestra el índice de significancia de las eficacias en su pre test es 
0.206 y post test es 0.466, la cual presenta valores superiores a 0.05, por lo mismo 
de acuerdo a la regla de decisión referenciada, muestra datos con comportamiento 
paramétricos, la misma que se utilizará la prueba T-Student.  
 
Contrastación de la segunda hipótesis específica 
 
Ho: El estudio del trabajo no mejora la eficacia de los desembolsos en la unidad 
de financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad 
financiera. 
 
Ha: El estudio del trabajo mejora la eficacia de los desembolsos en la unidad de 
financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad 
financiera. 
 
La regla de decisión: 
 
Ho:  µPa  ≥ µPd 
Ha:   µPa  < µPd 
 
 




Fuente: Elaboración Propia 
 
La tabla 39 refleja que el índice de significancia de la prueba T-Student que se aplicó a 
la eficacia en pre test y post test es de 0.000, en la cual podemos afirmar que de acuerdo 
a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna la cual 
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nos dice que el estudio del trabajo mejora la eficacia de los desembolsos en la unidad de 
financiamientos del departamento de comercio exterior de una entidad financiera. 
 
3.3 Análisis Económico Financiero 
 
PRE-TEST        
        
Nº DESEMBOLSOS ATENDIDOS/ ESPECIALISTA = 53   
      
SE SABE: JORNADA LABORAL DE 8 HORAS: TIEMPO PRODUCTIVO: 7.42 
horas .       
ENTONCES:       
        
OPERACIONES POR HORA:         
        
53/7.42 = 7.14; POR ELLO SE PROCESA: 7 DESEMBOLSOS POR HORA  
    
        
LOS 7 DESEMBOLSOS GENERAN:        
        
COMISION DE S/ 85.00 POR GASTOS ADMINISTRATIVOS    
         
7*85= S/ 595.00 /HORA     
        
MULTIPLICAMOS:        
        
S/ 595 x 7.42 horas  = S/ 4414.90     
        
FINALMENTE, AL MES:        
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S/ 4414.90*21 (DIAS LABORABLES) = S/ 92,712.90    
       
POR TANTO, AFIRMAMOS QUE UN ESPECIALISTA GENERA S/ 92,712.90 DE 
COMISION EN UN MES LABORADO. 
        
POST-TEST        
        
Nº DESEMBOLSOS ATENDIDOS/ ESPECIALISTA =  84   
       
SE SABE: JORNADA LABORAL DE 8 HORAS: TIEMPO PRODUCTIVO: 7.42 
horas            
  
ENTONCES        
        
OPERACIONES POR HORA:         
        
84/7.42 = 11.32; POR ELLO SE PROCESA: 11 DESEMBOLSOS POR HORA   
        
LOS 11 DESEMBOLSOS GENERAN:        
        
COMISION DE S/ 85.00 POR GASTOS ADMINISTRATIVOS     
        
11*85 = S/ 935.00 HORA     
        
MULTIPLICAMOS:       
        
S/ 935 x 7.42 horas =  S/ 6937.70    
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FINALMENTE, AL MES        
        
S/ 6937.70*21 (DIAS LABORABLES) =  S/ 145,691.70,   
       
POR TANTO, AFIRMAMOS QUE UN ESPECIALISTA GENERA S/ 145,691.70 DE 
COMISION EN UN MES LABORADO        
 
Tabla. Análisis del Costo  
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La presente tabla demuestra mayores recaudaciones tanto diarias, mensuales y anual, en 
el pre test y post test el cual nos muestra un monto de S/ 666,019.20 que proviene por la 
implementación de la mejora. 
 
 





















GANANCIA AL AÑO (252 
DIAS/ESPECIALISTA)
PRE-TEST 53 7.42 S/. 85.00 S/. 4,414.90 S/. 92,712.90 S/. 185,425.80 S/. 1,112,554.80
POST-TEST 84 7.42 S/. 85.00 S/. 6,937.70 S/. 145,691.70 S/. 291,383.40 S/. 1,748,300.40

















8HRS 176 10.42 83.33 2,500.00
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S/ 2,500+9 % (BENF.SOCIAL) = S/ 2,725.00/21(DIAS LABORABLES) = S/ 129.80/8 
=       S/ 16.23      
 
S/ 16.23 EL BANCO LE CUESTA 1 ESPECIALISTA POR HORA   
   
BENEFICIO AHORRO      
       
PRE TEST S/ 595.00 HORA/ESPECIALISTA - S/ 16.23 = S/ 578.77             
S/ 578.77 x 8 horas = S/ 4,630.16 x 252x 2 ESPECIALISTAS = S/ 2’333,600.64   
       
POST TEST S/ 935.00 HORA/ESPECIALISTA - S/ 16.23 = S/ 918.77           
S/ 918.77 x 8hrs = S/ 7,350.16 x 252 x 2 ESPECIALISTAS = S/ 3'704,480.64  
    
       













0 1 2 3 4 5 6
185,425.80 185,425.80 185,425.80 185,425.80 185,425.80 185,425.80
291,383.40 291,383.40 291,383.40 291,383.40 291,383.40 291,383.40
105,957.60 105,957.60 105,957.60 105,957.60 105,957.60 105,957.60
98,984.50
15,000.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00 15,000.00















































 Sabiendo que el objetivo general de la presente investigación es demostrar que 
el estudio del trabajo mejora la productividad de los desembolsos en la unidad 
de financiamientos del departamento de comercio exterior en una entidad 
financiera, podemos comentar que la metodología aplicada ha influenciado en 
la productividad ya que la misma presenta un nivel de significancia de 0.000 
con una mejora de un 27,55%, rechazando la hipótesis nula y tomando la 
hipótesis alterna gracias a los nuevos métodos y tiempos de actividades 
aplicadas al trabajo. TOVAR, Carlos, en su tesis: Estudio de métodos y 
tiempos para mejorar la productividad en la línea de sofás de una empresa, 
demostró que, con el estudio de tiempos, movimientos y detectando los 
atascamientos en la producción incrementó la productividad en un 27,53%. 
Este mismo resultado también lo podemos contrastar con el libro de La 
Oficina Internacional del Trabajo (2014), el mismo que conceptualiza que el 
estudio del trabajo, es el estudio sistemático de los métodos de las actividades 
que se procedan a realizar, de tal manera de incrementar y mejorar la 
optimización de los recursos y establecer reglas para el mejor rendimiento. 
 
 
 Dado los resultados de la primera hipótesis específica, confirmamos que la 
aplicación del estudio del trabajo mejora la eficiencia de los desembolsos en la 
unidad de financiamientos del departamento de comercio exterior en una 
entidad financiera, el cual la estadística nos arroja un nivel de significancia de 
0.000, el cual el mismo presenta una mejora del 2,00%, la misma que 
rechazamos por ende la primera hipótesis especifica nula y aceptamos la 
primera hipótesis especifica alterna. HUAMÁN, Rudy, en su tesis: Aplicación 
del estudio del trabajo para mejorar la productividad en el de PDI del almacén 
gloria de la empresa Ransa Comercial, Lima Perú 2016, demostró que 
insertando el estudio del trabajo en su investigación, presentó una mejora del 
24,00 % estandarizando sus procesos y eliminando procesos que no cuentan 
con valor en la producción, los mismos resultados lo podemos contrastar con 
el libro de Cruelles (2011), dónde señala que los índices de eficiencia expresa 
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el mejor uso de los recursos en la producción de un producto ya definido. 
 
 Dado los resultados de la segunda hipótesis específica, confirmamos que la 
aplicación del estudio del trabajo mejora la eficacia de los desembolsos en la 
unidad de financiamientos del departamento de comercio exterior en una 
entidad financiera, la misma que la estadística nos presenta un nivel de 
significancia de 0.000, el cual el mismo presenta una mejora de 31,00%, y por 
ende rechazamos por ende la segunda hipótesis especifica nula y aceptamos la 
segunda hipótesis especifica alterna. HUAMÁN, Rudy, en su tesis: Aplicación 
del estudio del trabajo para mejorar la productividad en el de PDI del almacén 
gloria de la empresa Ransa Comercial, Lima Perú 2016, concluyó que 
mediante la metodología del estudio del trabajo elevó sus indicadores de 
eficacia en un 8,00%, el cual lo podemos contrastar con el libro de Cruelles 
(2013) el cual indica que la eficacia es el nivel en el cual que se logran los 





















































En la presente tesis de investigación, se llegó a las siguientes conclusiones:  
 
 Para el objetivo general, se llega a determinar como el estudio del trabajo mejora la 
productividad de los desembolsos en la unidad de financiamientos del departamento de 
comercio exterior en una entidad financiera, presentando un nivel de significancia de 
0.000, lo cual registramos un incremento de la productividad del 27,53%. 
 
 
 Para el objetivo específico 1, se llega a determinar como el estudio del trabajo 
mejora la eficiencia de los desembolsos en la unidad de financiamientos del 
departamento de comercio exterior en una entidad financiera, presentando un nivel de 
significancia de 0.000, lo cual registramos un incremento de la eficiencia del 2,00%. 
 
 
 Para el objetivo específico 2, se llega a determinar como el estudio del trabajo 
mejora la eficacia de los desembolsos en la unidad de financiamientos del departamento 
de comercio exterior en una entidad financiera, presentando un nivel de significancia de 














































 El incrementar la productividad en una organización empresarial, se trata de 
comprometer a todos y a cada uno de sus integrantes, la misma que requiere de 
una importante comunicación, fiscalización y control, tener en cuenta debemos 
mantener nuestro nuevo ritmo de trabajo que presenta mucho dinamismo que 
deben de contar los colaboradores. 
 
 El elevar la eficiencia, se trata de contar con un mejor manejo de los tiempos de 
producción, y que las mismas se cumplan en lo que se determina, si se llegara a 
presentar alguna demora debemos de revisar nuestros procesos, los tiempos y los 
métodos empleados en la cual todos los colaboradores son los partícipes. 
 
 
 Y finalmente se presenta un mayor índice de eficacia, los colaboradores al 
emplear dicha metodología investigada y aplicada, pueden atender un mayor 
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ANEXO 1: ACTA DE REUNIÓN DE TRABAJO 












































































































































































































































ANEXO 3: INSTRUMENTOS 
 
















· PRECISION A TEMPERATURA NORMAL: +/- 99,997685%. 
·CAPACIDA DE PRESENTACIÓN: 9:59’59,99’’. 
·UNIDAD DE MEDICION: 1/100 de segundo. 
· MODOS DE MEDICION: Tiempo normal, tiempo neto, tiempo fraccionado (SPLIT) Tiempo del 1ro y 2do en 
llegar y tiempo de vuelta (LAP) (tiempo de vuelta para cada segmento de un evento. 
 · DURACIÓN DE LA PILA: Aprox. 3 años de operación (incluyendo 20 operaciones por día. 
· TEMPERATURA DE OPERACIÓN: OºC a 40º C (32º F a 104º F) 
Larga duración de pila (3 años) 
La pila dura por lo menos 3 años. 
CRONOGRAFO 10 HORAS 
Medición precisa de tiempo transcurrido con el toque de un botón. Unidad de medición 1/100 de segundos. Tiempo 



















1 2 3 4 5 6 7 9 … 22
Nº ACTIVIDADES
1 RECEPCION DOCUMENTOS
2 VALIDACION DE DOCUMENTO
3 DEVOLUCIONES (TIEMPO MUERTO)
4 REGISTRAR EN SISTEMA






Registro de toma de tiempos en segundos de las actividades que integran el proceso de 
desembolsos del área 
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ANEXO 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
VARIABLE  
INDEPENDIENTE 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
¿En qué medida el Estudio del 
Trabajo Mejora la Productividad 
del Proceso de Proceso de 
desembolsos en la Unidad de 
Financiamientos del Departamento 
de Comercio Exterior de una 
Entidad Financiera, Lima-2019?  
Determinar como la aplicación 
de estudio del trabajo mejora la 
productividad en el Proceso de 
desembolsos en la Unidad de 
Financiamientos del 
Departamento de Comercio 
Exterior de una Entidad 
Financiera, Lima-2019. 
La aplicación de estudio del 
trabajo mejora la 
productividad en el Proceso 
de desembolsos en la Unidad 
de Financiamientos del 
Departamento de Comercio 




Tipo: Aplicada                                                      
Nivel: Descriptiva - Explicativa                                               
Enfoque: Cuantitativa                             
Diseño: Cuasi Experimental 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
¿En qué medida el Estudio del 
Trabajo mejora la Eficiencia del 
Proceso de desembolsos en la 
Unidad de Financiamientos del 
Departamento de Comercio 
Exterior de una Entidad 
Financiera, Lima-2019? 
Determinar como la aplicación 
del estudio del trabajo mejora la 
eficiencia en el Proceso de 
desembolsos en la Unidad de 
Financiamientos del 
Departamento de Comercio 
Exterior de una Entidad 
Financiera, Lima-2019. 
La aplicación de estudio del 
trabajo mejora la eficiencia en 
el Proceso de desembolsos en 
la Unidad de Financiamientos 
del Departamento de 




¿En qué medida el Estudio del 
Trabajo mejora la Eficacia del 
Proceso de desembolsos en la 
Unidad de Financiamientos del 
Departamento de Comercio 
Exterior de una Entidad 
Financiera, Lima-2019? 
Determinar como la aplicación 
de estudio del trabajo mejora la 
eficacia en el Proceso de 
desembolsos en la Unidad de 
Financiamientos del 
Departamento de Comercio 
Exterior de una Entidad 
Financiera, Lima-2019. 
La aplicación del estudio del 
trabajo mejora la eficacia en el 
Proceso de desembolsos en la 
Unidad de Financiamientos del 
Departamento de Comercio 







































































































































































































































































Curso Capacitación S/. 3,500.00
Licencia Antivirus Kaspersky Endpoint Security Select 100 Nodos Empresas S/. 200.00
Auditoria Mensual S/. 8,000.00
S/. 2,000.00
Mantenimiento de Equipos S/. 1,300.00
S/. 15,000.00TOTAL
MANTENIMIENTO DE LA MEJORA
Sueldos
Gestion de Procesos - PUCP
Limpieza de Malwares, cachés, temporales
Persona dedicada a la aplicación de la mejora
2 Especialistas en Control de homologación y correcto tratamiento de datos
155 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
156 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
157 
 
158 
 
 
